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EXPEDIENTE 032-2024/TRASU/STSR-PAS
Recurso de apelacion interpuesto por la empresa
MATERIA AMERICA MOVIL PERU S.A.C. contra la resolucion N°

00021-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL

ADMINISTRADO

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

VISTOS:

(i)
(ii)

1.1.

1.2.

1.3.

El Expediente N° 032-2024/TRASU/STSR-PAS, y;

El recurso de apelacién presentado el 28 de abril de 2025 por la empresa
AMERICA MOVIL PERU S.A.C (en adelante, AMERICA MOVIL) contra la
resolucion N° 00021-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL emitida por el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL (en
adelante, el TRASU), asi como el escrito ampliatorio presentado el 19 de mayo
de 2025.

ANTECEDENTES

Mediante la Carta N° 00504-STSR/2024, notificada el 20 de junio de 2024, la
Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (en adelante, la Secretaria
Técnica) comunic6 a AMERICA MOVIL el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador (en adelante, PAS), por la presunta comision de la
infraccion tipificada en el numeral 15 del Anexo 1 del Texto Unico Ordenado del
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones?!, (en adelante, el TUO del
Reglamento de Reclamos), calificada como grave, relacionada a la suspensiéon
en la prestacion del servicio luego de presentado el reclamo y mientras el
procedimiento no habia concluido, en ochenta (80) casos. La presunta
infraccion se detectd como consecuencia de la revision de los expedientes de
queja declarados fundados o parcialmente fundados durante el periodo de julio
a diciembre de 2023. Se otorgé a AMERICA MOVIL el plazo de quince (15)
dias habiles para que presente descargos.

La empresa operadora, mediante el escrito N° DMR-CE-2143-24 recibido el 5
de julio de 2024, solicitd a la Secretaria Técnica se le remita informacion
respecto de determinados expedientes, asi como que el computo del plazo
otorgado mediante la carta N° 00504-STSR/2024 sea contabilizado a partir del
dia siguiente de remitida la informacién solicitada.

Posteriormente, AMERICA MOVIL, a través del escrito N° DMR-CE-N°
2232/24, recibido el 11 de julio de 2024, manifestd que, al no habérsele

1 Aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° 099-2022-CD-OSIPTEL
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1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

remitido la informaciéon requerida, se habrian vulnerado sus derechos de
defensa, debido procedimiento y derecho de peticion administrativa.

A través de la carta N° 0582-STSR/2024 notificada el 16 de julio de 2024, la
Secretaria Técnica precisé a AMERICA MOVIL que la informacion alcanzada
sobre el cumplimiento de las resoluciones emitidas en cada expediente fue
remitida oportunamente con la carta N° 00504-STSR/2024. Sin perjuicio de
ello, se atendid la solicitud de informacién requerida y se concedi6 el plazo de
guince (15) dias habiles para la presentacién de sus descargos, el mismo que
seria contabilizado desde el dia siguiente de la recepcidn de esta Ultima carta.

Con fecha 17 de julio de 2024, mediante carta N° 5088-STSR/2024 notificada
el mismo dia, la Secretaria Técnica rectificé un error material contenido en la
carta N° 504-STSR/2024 en cuanto a la infraccion tipificada en el numeral 22
del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del
Reglamento de Reclamos, precisando que la infraccion se encuentra recogida
en el numeral 15 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
TUO del Reglamento de Reclamos.

La empresa operadora, a través del escrito N° DMR/CE/N°® 2447/24, recibido el
8 de agosto de 2024, solicité informacién sobre diez (10) casos imputados, por
lo que requiri6 un plazo adicional de veinte (20) dias habiles computados a
partir del dia habil siguiente de la entrega de la documentacion solicitada para
presentar descargos.

Mediante la carta N° 661-STSR/2024 notificada el 13 de agosto de 2024, la
Secretaria Técnica remitié la informacién solicitada y otorgd la ampliacién de
plazo de veinte (20) dias habiles adicionales, contados a partir del dia siguiente
de la recepcion de dicha comunicacion.

AMERICA MOVIL, a través del escrito N° DMR/CE/N° 2866/24 recibido el 11
de septiembre de 2024, presentd sus descargos al inicio del PAS.

A través de la Carta N° 00123-STSR/2025, notificada el 7 de febrero de 2025,
la Secretaria Técnica puso en conocimiento de AMERICA MOVIL el Informe
Final de Instruccion N° 00012-STSR/2025, otorgandole el plazo de cinco (5)
dias habiles para formular sus descargos.

AMERICA MOVIL, mediante el escrito DMR/CE/N°493/25 recibido el 17 de
febrero del 2025, present6 sus descargos al Informe Final de Instruccion.

El 20 de febrero de 2025, se notific6 a AMERICA MOVIL la resolucién N°
00015-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL (en adelante, la RESOLUCION 15),
documento por medio del cual el TRASU resolvio:

“Articulo 1°. - ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo
sancionador, seguido a AMERICA MOVIL DEL PERU S.A.C por la
imputacién de la comision de la infraccion grave tipificada en el numeral 15
del Anexo 1 Régimen de Infracciones y Sanciones del Texto Unico
Ordenado del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, respecto de los
siete (7) expedientes de quejas que se detallan a continuacion:

()
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1.12.

1.13.

Articulo 2°. - DECLARAR la responsabilidad administrativa de la empresa
AMERICA MOVIL al haber incurrido en la comisién de la infraccion grave
tipificada en el numeral 15 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos, toda vez que, en
setenta y tres (73) casos suspendié el servicio luego de presentado el
reclamo y mientras el procedimiento no habia concluido, contenidos en los
siguientes expedientes:

(...)

Articulo 3°. - SANCIONAR a AMERICA MOVIL DEL PERU S.A.C. con
una multa ascendente a sesenta y ocho y 30/100 (68.3) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) por la comision de la infraccion grave
tipificada en el numeral 15 del Anexo 1 Régimen de Infracciones y
Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos, de conformidad con el
analisis efectuado en el Anexo Il, que acompaia la presente Resolucion

(..)

AMERICA MOVIL, a través del escrito N° DMR/CE/N°750/25 recibido el 13 de
marzo de 2025, interpuso recurso de reconsideracion contra la RESOLUCION

En atencion a ello, por medio de la reso[ucién N° 00021-2025-TRASU-
PAS/OSIPTEL (en adelante, la RESOLUCION 21), el TRASU resolvio lo
siguiente:

“Articulo 1°. — Declarar PARCIALMENTE FUNDADO el Recurso de
Reconsideracion interpuesto por AMERICA MOVIL PERU S.A.C. contra la
Resolucién N° 00015-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL del 20 de febrero de
2025 emitida por la Sala Colegiada de Sanciones del Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios y, en consecuencia:

() ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador,
respecto a veintin (21) casos asociados a los detallados en el Anexo
I; de conformidad a los fundamentos expuestos en la parte

considerativa de la presente Resolucion.

(i) MODIFICAR el monto de la multa impuesta a través de la Resolucién
N° 00015-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL del 20 de febrero de 2025 de
sesenta y ocho y 30/100 (68,3) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT) a cuarenta y ocho y 06/100 (48,6) UIT; por cuanto AMERICA
MOVIL PERU S.A.C. ha incurrido en la comision de la infraccion leve
tipificada en el numeral 15 del Anexo | del Texto Unico Ordenado del
Reglamento de Reclamos, en cincuenta y dos (52) casos; de
conformidad a los fundamentos expuestos en la parte considerativa
de la presente resolucion (...)”

1.14. Mediante el escrito N° DMR/CE/N°1210/25 recibido el 28 de abril de 2025,

1.15.

AMERICA MOVIL interpuso recurso de apelacion contra la RESOLUCION 21.
Finalmente, a través del escrito N° DMR/CE/N°1421/25 recibido el 19 de mayo

de 2025, la empresa operadora presentd una ampliacion del recurso de
apelacion.

VERIFICACION DE REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA
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De conformidad con el articulo 27 del Reglamento General de Infracciones y
Sanciones? (en adelante, RGIS) vy los articulos 218 y 220 del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, el TUO
de la LPAG), corresponde admitir y dar tramite al recurso de apelacién interpuesto por
AMERICA MOVIL, al haberse cumplido los requisitos de admisibilidad y procedencia
contenidos en las citadas disposiciones.

M. ANALISIS DEL RECURSO DE APELACION

Respecto de los argumentos formulados por AMERICA MOVIL corresponde
manifestar lo siguiente:

3.1 Respecto de la vulneracion a los principios de legalidad, debido
procedimiento, verdad material, Non Bis In Idem, presuncion de licitud,
culpabilidad, razonabilidad y proporcionalidad.

AMERICA MOVIL alega que la primera instancia la sanciond por el presunto
incumplimiento de cincuenta y dos (52) expedientes de queja, bajo un analisis
inadecuado de los hechos, lo cual implicaria una grave vulneracion a los principios de
legalidad, debido procedimiento, verdad material, Non Bis In idem, presuncion de
licitud, culpabilidad, razonabilidad y proporcionalidad.

Al respecto, es oportuno precisar que AMERICA MOVIL ha presentado argumentos y
ofrecido pruebas en su recurso de apelacién, Unicamente respecto de treinta y seis
(36) expedientes de queja. En atencién a ello, se procedera a efectuar el andlisis de
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cada uno de los referidos casos en el siguiente cuadro:

NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

0030531-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presento el reclamo N° 230430606 por facturacion
en fecha 27/11/2023, por lo que la empresa tenia hasta el
19/12/2023 para resolver. Con fecha 29/11/2023 la empresa
operadora emitid la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 30/11/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 27/12/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 18/12/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
trdmite aun, siendo reactivado el 20/12/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 20/12/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en los
gue el servicio fue suspendido.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del

2 Aprobado con Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias.
3 Aprobado por Decreto Supremo N° 00004-2019-JUS.
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NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponda@
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacgh
voluntaria o alguna atenuante.

mento

B

Analisis del Tribunal de Apelaciones

digitalmente en el
Ley de Firmas y C
orias. La integridad del docu

Al respecto, la empresa operadora no presentd medﬁas
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendldoaﬁ-
manera justificada, dado que procedié a suspender el serv@:ﬁr
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlentompg
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el artlculogSB
del TUO del Reglamento de Reclamos. £ E L

ifica

£}

0023688-2023-TRASU-ST-
RQJ

Dm

El usuario presenté el reclamo N° 230214864 por facturactGh
en fecha 8/07/2023, por lo que la empresa tenia hasta el
8/08/2023 para resolver. Con fecha 7/08/2023, la empresa
operadora emiti6 la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 8/08/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 29/08/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 14/08/2023, es decir,
mientras el procedimiento se encontraba en tramite adn,
siendo reactivado el 16/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 16/08/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en los
que el servicio fue suspendido.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizado antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicaciébn del principio de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o] atenuante

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedio a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

0023691-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230254697 en fecha

31/07/2023 por la facturacion incluida en el recibo de junio de
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NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

2023, por lo que la empresa tenia hasta el 28/08/2023 para
resolver. Con fecha 8/08/2023, la empresa operadora emitio la
resolucion que atendié el reclamo, la misma que fue notificagé
el 9/08/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para ap
hasta el 30/08/2023.

mpnm

rBc
y Cerﬂﬁc

e=Rirmas

La suspension del servicio ocurrio el 14/08/2023, es d
mientras el procedimiento se encontraba en tramite
siendo reactivado el 15/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora

electroénico firmado c%ita%ente en el

la Ley N°27269, Leydd
s, v sus modificatorias. La integridad del docu

La empresa operadora en su recurso de apelacion alego cg.l%
la suspension de 14/08/2023 fue generada de manera ligi

por la falta de pago del recibo emitido el 20/07/2023, el B8l
form6 parte del reclamo N° 230338125 presentado el
21/09/2023, siendo que, la suspension cuestionada no fue
generada por la falta de pago del recibo emitido el 20/06/2023,
reclamado el 31/07/2023 mediante el cédigo N° 230254697.

a

t;ql
y Ia autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 20/07/2023
fue reclamado mediante codigo N° 230338125 el 21/09/2023,
conforme se acredita en el “Historico de Reclamos” y, en la
medida que en el “Histérico de Estado de Cuenta’” no se
observa pago alguno hasta la fecha de reactivacion del
servicio 15/08/2023, el importe reclamado en el recibo de julio
de 2023 era exigible de ser cobrado por parte de la empresa
operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de julio del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el codigo N° 230254697
(recibo de junio del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente caso.

0023067-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presento el reclamo N° 230252066 por contratacion
no solicitada el 27/07/2023, por lo que la empresa tenia hasta
el 25/08/2023 para resolver, sin embargo, el servicio fue
suspendido el 31/07/2023, siendo reactivado el 11/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora
La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que

generd la suspension de 31/07/2023 en el marco de lo
dispuesto en el numeral 1.4 del Anexo 8 de la Norma de

£}

Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
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ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

Telecomunicaciones.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

| marco de
ertificados

documenta

Al respecto, el numeral 1.4 del Anexo 8 de la norma citadag
establece que “la empresa operadora suspende el servng@t
ante la presentacion del reclamo por desconocimiento des a3

del

contratacion del servicio (...) La suspension se reallzag%
forma inmediata, al emplear el abonado el canal telefonlcé 4
presencial y en el plazo de un (1) dia habil, mediante el usoa@
un canal distinto.”, el cual se refiere al desconocimiento gdr
parte del usuario de la contratacion de un servicio.

{o]

ento la Le)gl

itales,_ v sus mndlflr;umn
y Ia autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

ento electr

Sin embargo, de la revision del reclamo N° 230252066 &
advierte que el usuario desconoce la contratacion de LR
equipo movil, no del servicio contratado, por lo que la empresa
operadora no acredita que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

0030530-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230428604 por facturaciéon
en fecha 24/11/2023, por lo que la empresa tenia hasta el
19/12/2023 para resolver. Con fecha 30/11/2023, la empresa
operadora emitié la resoluciébn que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 1/12/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 28/12/2023.

La suspension del servicio ocurrio el 18/12/2023, es decir,
mientras el procedimiento se encontraba en tramite adn,
siendo reactivado el 19/12/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 18/12/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en los
que el servicio fue suspendido.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presentd medios
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NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlentomg)
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el artlculog%
del TUO del Reglamento de Reclamos.

el
dad del documenta

nte en el
mas y Cerg

0023635-2023-TRASU-ST-
RQJ

ir|

ntegri

El usuario presentd el reclamo N° 23023308 en fe(ﬁ@
15/07/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 15/08/2@?
para resolver. Con fecha 14/08/2023, la empresa operadéram
emitio la resolucion que atendio el reclamo y fue notlflcadafe%
la misma fecha, lo que otorgaba al usuario plazo para apé
hasta el 5/09/2023.

ento la Leﬂi\l

nto electr
|mt:~1|p< vy sus_maodificatori

La suspension del servicio ocurrio el 14/08/2023 a
06:46:22 a.m., es decir, mientras el procedimiento S
encontraba en trémite aun, siendo reactivado el mismo dia a
las 04:20:50 p.m.

0C

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0101660524 de julio de 2023 por el
importe pendiente de S/ 0.41 (incl. IGV), el cual tenia como
fecha de vencimiento el 21/07/2023, por lo que dicho monto
era exigible de ser cobrado al usuario, y que a falta de pago
procedio con la suspension el 14/08/2023.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Sobre el particular, de la revision del “Histérico de Estado de
Cuenta” se advierte que el recibo de julio de 2023 fue emitido
por S/ 95.23 (incl. IGV) y en el reclamo cuestiond S/ 47.62
(incl. IGV), siendo que el usuario realizo el pago S/ 47.20 (incl.
IGV) en fecha 15/07/2023, quedando pendiente de pago un
monto de S/ 0.41 (incl. IGV).

En consecuencia, la empresa operadora acredita que se
encontraba habilitada a suspender el servicio con fecha
14/08/2023, dado que no se efectud el pago total del importe
no reclamado, a la fecha de vencimiento del recibo emitido en
julio de 2023, esto es, el 21/07/2023.

Por lo tanto, considerando que la empresa operadora se
encontraba dentro del supuesto de excepcién previsto en el
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, corresponde archivar el presente caso.

0023656-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230196934 en fecha
28/06/2023 por la facturacion incluida en el recibo de junio de
2023, por lo que la empresa operadora tenia hasta el
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21/07/2023 para resolver. Con fecha 20/07/2023, la empresa
operadora emitié la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 27/07/2023, lo que otorgaba: @I
usuario plazo para apelar hasta el 18/08/2023.

| marc
y Certific

@ en el
s

La suspension del servicio ocurrio el 11/08/2023, es degi
mientras el procedimiento se encontraba en tramite
siendo reactivado el 15/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora

ePir
dificatorias. L a integridad del documel

tronico firmado digita%e

lggey N°27269, Ley d

La empresa operadora en su recurso de apelacion alego
la suspension del 11/08/2023 fue generada de manera lig
por la falta de pago del recibo emitido el 19/05/2023 el cualg
fue reclamado, por lo que la suspension cuestionada no
generada por la falta de pago del recibo emitido el 19/06/2023
reclamado el 28/06/2023 mediante el codigo N° 230196934.

e
e@
V. SUS Mot

g
Digitales.

Por otro lado, indica que los hechos materia de imputacion en
el expediente N° 0023668-2023/TRASU/ST-RQJ son los
mismos que los recogidos en la imputacion del expediente N°
0023656-2023/TRASU/ST-RQJ, lo cual vulnera el principio de
Non Bis In idem.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 19/05/2023 no
fue materia de algun procedimiento de reclamo, conforme se
acredita en el “Historico de Reclamos” y, en la medida que en
el “Histérico de Estado de Cuenta” no se observa pago alguno
hasta la fecha 28/06/2023, esto es, después del vencimiento
del recibo de 19/05/2023, el importe reclamado en este recibo
era exigible de ser cobrado por parte de la empresa
operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de mayo del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el cédigo N° 230196934
(recibo de junio del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente caso.

Por otro lado, con relacion al argumento referido a la
aplicacién del principio de Non Bis In idem, al haberse al
haberse archivado el caso conforme a lo expuesto en los
parrafos anteriores, carece de fundamento pronunciarse sobre
la aplicacion de dicho principio en este extremo.

0023667-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230221968 por la
facturacion incluida en el recibo de junio de 2023 en fecha

£}

940

cyosiptel

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



(=) ’ . 3 'Organismo Supervisor
Presidencia de Inversién Pr en
g& PERU del Consejo de Ministros Telecomunicaciones

NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

12/07/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 11/08/2023
para resolver. Con fecha 31/07/2023, la empresa operadora
emiti6 la resolucién que atendi6 el reclamo, la misma que fig2
notificada el 1/08/2023, lo que otorgaba al usuario plazo p

apelar hasta el 22/08/2023.

C:
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y Cerg

e=Rirmas

La suspension del servicio ocurrio el 14/08/2023, es d
mientras el procedimiento se encontraba en tramite
siendo reactivado el 15/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora

electroénico firmado c%ita%ente en el

la Ley N°27269, Leydd
Digitales, y sus modificatarias. L a integridad del document:

La empresa operadora en su recurso de apelacion alego que
la suspension de 14/08/2023 fue generada de manera ligits
por la falta de pago del recibo emitido el 24/07/2023 el czial:
form6 parte del reclamo N° 230286829 presentado el
15/08/2023; por lo que la suspension cuestionada no fue
generada por la falta de pago del recibo de 24/06/2023,
reclamado el 31/07/2023 mediante el codigo N° 230221968.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 24/07/2023
fue reclamado mediante cédigo N° 230286829 el 15/08/2023,
conforme se acredita en el “Histérico de Reclamos” y, en la
medida que en el “Histérico de Estado de Cuenta’” no se
observa pago alguno hasta después de su fecha de
vencimiento el 12/08/2023, el importe reclamado en el recibo
de julio de 2023 era exigible de ser cobrado por parte de la
empresa operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de julio del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el codigo N° 230221968
(recibo de junio del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente caso.

0023668-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentod el reclamo N° 230158045 el 26/05/2023
por la facturacion incluida en el recibo de abril de 2023, por lo
gue la empresa operadora tenia hasta el 23/06/2023 para
resolver. Con fecha 26/06/2023 (fuera de plazo), la empresa
operadora emitié la resolucién que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 30/06/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 21/07/2023.

La suspension del servicio ocurrio el 11/08/2023 y fue
reactivado el 15/08/2023.
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Argumentos de la empresa operadora
La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé d w%
la suspensién de 11/08/2023 fue generada de manera Ildglt;aL
por la falta de pago del recibo emitido el 19/05/2023 el cual gn‘i)—
fue reclamado, siendo que dicha suspension no fue generap@
por la falta de pago del recibo de abril de 2023, reclamad
26/05/2023 mediante el codigo N° 230158045.
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Por otro lado, indica que los hechos materia de imputacion=
el expediente N° 0023668-2023/TRASU/ST-RQJ son §o7§
mismos que los recogidos en la imputacion del expedlenteﬂ\ﬁ"
0023656-2023/TRASU/ST-RQJ, lo cual vulnera el prlnC|p|osEd%
Non Bis In idem.
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Digitales, y sus

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte del “Histérico de Reclamos” que el
reclamo N° 230158045 fue presentado el 26/05/2023 por la
materia de facturacion y cobro, por lo que, la empresa
operadora tenia hasta el 23/06/2023 para resolver. Con fecha
26/06/2023 la empresa operadora emitié la resoluciéon que
atendio6 el reclamo, la misma que fue notificada el 30/06/2023,
lo que otorgaba al usuario plazo para apelar hasta el
21/07/2023.

Del “Sistema de Informacion para Seguimiento del TRASU”
(SISTRAM) se verifica que el usuario presento6 la apelacion el
30/06/2023, siendo resuelta el 7/08/2023 mediante la
resolucion N° 0052670-2023-TRASU/OSIPTEL en el
expediente N° 0019581-2023/TRASU/ST-RA y notificada al
usuario el 8/08/2023, concluyéndose en esta fecha el
procedimiento de reclamo.

No obstante, se verifica del “Histérico de Cortes” que la
suspension del servicio imputada fue realizada el 11/08/2023,
esto es, después de concluido el procedimiento de reclamo;
por lo que, el supuesto de hecho analizado en el presente
caso no constituye la infraccion administrativa tipificada en el
numeral 15 del Anexo | del Régimen de Infracciones y
Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos y, en
consecuencia, corresponde archivar el presente caso.

Por otro lado, con relacion al argumento referido a la
aplicacion del principio de Non Bis In idem, al haberse al
haberse archivado el caso conforme a lo expuesto en los
parrafos anteriores, carece de fundamento pronunciarse sobre
la aplicacion de dicho principio en este extremo.

10

0023684-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230259395 en fecha
1/08/2023, por lo que la empresa operadora tenia hasta el
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29/08/2023 para resolver y hasta el 6/09/2023 para notificar
dicha resolucion.
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La suspension del servicio ocurrio el 15/08/2023 a
06:56:21 am, es decir, mientras el procedimiento
encontraba en tramite adn, siendo reactivado el mismo di
las 12:21:31 pm.

Argumentos de la empresa operadora
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el servicio fue suspendido por circunstancias extraordlnarlas
siendo reactivado el 15/08/2023, segun acredita eng él
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Adem
indico que realiz6 el ajuste correspondiente.

@pento
Regfmne
Digitales.

Doc

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacién
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

11

0023686-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presenté el reclamo N° 230250370 en fecha
26/07/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 25/08/2023
para resolver. Con fecha 16/08/2023 la empresa operadora
emitio la resolucion que atendio el reclamo, la misma que fue
notificada el 17/08/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para
apelar hasta el 8/09/2023.

La suspension del servicio ocurrio el 15/08/2023 a las
07:01:50 am, es decir, mientras el procedimiento de reclamo
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo dia
alas 02:26:24 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 15/08/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indic6 que realizé el ajuste correspondiente.
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Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedlmleat@
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios g:I@L
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponde;r =
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanac)
voluntaria o alguna atenuante.
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Al respecto,
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido adqe
manera justificada, dado que procedio a suspender el serV|g:|£)>
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlentoEnEJ“
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo&393
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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0023709-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230197154 en fecha
28/06/2023 por facturacion, por lo que la empresa tenia hasta
el 1/08/2023 para resolver. Con fecha 11/07/2023 la empresa
operadora emiti6 la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 12/07/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 4/08/2023. La apelacion fue
presentada el 15/07/2023, siendo resuelta en el expediente N°
0021251-2023/TRASU/ST-RA el 31/08/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 14/08/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
trdmite aun, siendo reactivado el 16/08/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegoé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 16/08/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en los
que el servicio fue suspendido.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presentdé medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedio a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
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habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30

1340

cyosiptel



Presidencia Ao pery !
gg PERU del Consejo de Ministros Telecomunicaciones

NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

del TUO del Reglamento de Reclamos.
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0024416-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 23028920 en fecﬁ‘éa
16/08/2023 por migracion del servicio, por lo que la empresa
tenia hasta el 14/09/2023 para resolver. Con fecha 31/08/2(223—
la empresa operadora emitié la resolucion que atendioz élt
reclamo, la misma que fue notificada el 01/09/2023, lo (gj;ge
otorgaba al usuario plazo para apelar hasta el 22/09/2023.
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La suspension del servicio ocurrio el 01/09/2023 a
06:32:44 am, es decir, mientras el procedimiento de reclam
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo
alas 08:27:39 am.
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Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
procediod con la suspension de manera licita por la falta de la
totalidad del pago del recibo N° SB02-0106021121 de agosto
de 2023, el cual tenia como fecha de vencimiento el
19/08/2023, por lo que dicho monto era exigible de ser
cobrado al usuario, y que, a falta de pago procedi6 con la
suspension el 1/09/2023.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

Sobre el particular, de la revision del “Histérico de Estado de
Cuenta” se advierte que el recibo de agosto de 2023 fue
emitido por S/ 74.90 (incl. IGV) y que el importe reclamado de
S/ 4.99 (incl. IGV), siendo que el usuario realizé el pago
parcial S/ 69.86 (incl. IGV) en fecha 19/08/2023, quedando
pendiente un monto de S/ 0.05 (incl. IGV).

En consecuencia, la empresa operadora acredita que se
encontraba habilitada a suspender el servicio con fecha
1/09/2023, dado que no se efectud el pago del importe total no
reclamado a la fecha de vencimiento del recibo emitido en
agosto de 2023, esto es, el 19/08/2023.

Por lo tanto, considerando que la empresa operadora se
encontraba dentro del supuesto de excepcidn previsto en el
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, corresponde archivar el presente caso.

14

0024418-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230250808 en fecha
26/07/2023 por la facturacion incluida en el recibo de junio de
2023, por lo que, la empresa operadora tenia hasta el
25/08/2023 para resolver y hasta el 4/09/2023 para notificar
dicha resolucién. Con fecha 1/08/2023, la empresa operadora
emitid la resolucion que atendi6 el reclamo, no obstante, no
obra su cargo de notificacion vélido al usuario en el
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expediente.

La suspension del servicio ocurrio el 14/08/2023 a ¥5%
06:35:37 am, es decir, mientras el procedimiento &sg
encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo di
las 07:51:54 pm.
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Argumentos de la empresa operadora
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La empresa operadora en su recurso de apelacion alego
la suspensién de 14/08/2023 fue generada de manera |
por la falta de pago del recibo emitido el 11/05/2023, el ¢
formé parte del reclamo N° 230357939 presentado
6/10/2023, siendo que, la suspension cuestionada no #
generada por la falta de pago del recibo emitido el 11/06/2023,
reclamado el 26/07/2023 mediante el codigo N° 230250808.
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Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 11/05/2023
fue reclamado mediante cédigo N° 230357939 el 6/10/2023,
conforme se acredita en el “Histérico de Reclamos” y, en la
medida que en el “Histérico de Estado de Cuenta’ no se
observa pago alguno respecto a dicho recibo, el importe
reclamado en el recibo de mayo de 2023 era exigible de ser
cobrado por parte de la empresa operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de mayo del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el cédigo N° 230250808
(recibo de junio del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente caso.

15

0024468-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentdé el reclamo N° 230306784 en fecha
1/09/2023, por lo que, la empresa operadora tenia hasta el
29/09/2023 para resolver y hasta el 6/10/2023 para naotificar
dicha resolucién.

La suspensién del servicio ocurrié el 4/09/2023 a las 11:19:31
am, es decir, mientras el procedimiento se encontraba en
tramite adn, siendo reactivado el mismo dia a las 07:43:57 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 4/09/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indic6 que realiz6 el ajuste correspondiente.

£}

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

15 | 40

cyosiptel



o ’ X s 3 \:»,:3_-;";;1-‘
Presidencia b
% PERU del Consejo de Ministros | Telecomunicaci

NO

EXPEDIENTE

ANALISIS DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedlmlem@
sancionador, por lo que, en aplicacion de los prmupms@@
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponde;r“fa
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacgo
voluntaria o alguna atenuante.
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Analisis del Tribunal de Apelaciones
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Al respecto,
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido adqe
manera justificada, dado que procedio a suspender el serwg@v
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlento%“
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo&393
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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0024504-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presenté el reclamo N° 230301606 en fecha
28/08/2023 por la facturacion incluida en el recibo de julio de
2023, por lo que, la empresa operadora tenia hasta el
26/09/2023 para resolver y hasta el 3/10/2023 para naotificar
dicha resolucién.

La suspension del servicio ocurrié el 4/09/2023 a las 05:44:42
am, es decir, mientras el procedimiento se encontraba en
trdmite aun, siendo reactivado el mismo dia a las 11:56:48 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelaciéon alegd que,
procedio con la suspension de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0098853944 de junio del 2023, el
cual formé parte del reclamo N° 230210867, y si bien,
conforme al Histérico de Reclamos dicho recibo fue
cuestionado el 6/07/2023, el usuario contaba hasta el
17/08/2023 para para impugnar la resolucion que resolvio su
reclamo, sin embargo, el usuario presentd su recurso de
apelacion el 28/08/2023, es decir, de manera extemporanea,
por lo que, la resolucién queddé firme y, por consiguiente, el
monto del recibo N° SB02-0098853944 de junio del 2023 fue
liberado y exigible de ser cobrado por la empresa operadora
desde el 17/08/2023.

Complementariamente, en el documento “Histérico de Estado
de Cuenta” no se registra el pago de la totalidad del importe
facturado en el recibo de junio de 2023 a la fecha de su
vencimiento.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

£}

y Ia autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

De los medios probatorios elevados, AMERICA MOVIL
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acredita que se encontraba habilitada para suspender el
servicio como consecuencia de la falta de pago del recibo de
junio del 2023, es decir, por un recibo distinto al reclamagd®
bajo el cédigo N° 230301606 y, en consecuencia, acredit
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto erg
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente cas
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El usuario presentdé el reclamo N° 230268768 en f
8/08/2023, por lo que, la empresa operadora tenia hast
6/09/2023 para resolver y hasta el 13/09/2023 para notifi
dicha resolucion. Con fecha 21/08/2023, la empresa
operadora emitié la resolucion que atendié el reclamo,
obstante, no obra su cargo de notificacion al usuario en
expediente.
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La suspension del servicio ocurrio el 14/08/2023 a las
06:40:14 am, es decir, mientras el procedimiento se
encontraba en tramite adn, siendo reactivado el mismo dia a
las 12:32:10 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 14/08/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realiz6 el ajuste correspondiente.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presentd medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

18

0024699-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230278209 en fecha
12/08/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 17/08/2023
para resolver. Con fecha 21/08/2023 la empresa operadora
emitio la resolucion que atendio el reclamo, la misma que fue
notificada el mismo dia, lo que otorgaba al usuario plazo para

apelar hasta el 12/09/2023.
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y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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La suspension del servicio ocurrio el 7/09/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba ®fg
tramite aun, siendo reactivado el 23/09/2023.

C

Argumentos de la empresa operadora
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La empresa operadora en su recurso de apelacion alego ¢
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinari
siendo reactivado el 23/09/2023, segun acredita en:
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Adema:s
indic6 que realizo el ajuste correspondiente por los dias en ?Eo;_$
que el servicio fue suspendido. £

£

[

Por otro lado, indica que la suspensiéon y reconexion &él:
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.
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Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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0024908-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presento el reclamo N° 230289451 por facturacion
en fecha 16/08/2023, por lo que la empresa tenia hasta el
14/09/2023 para resolver. Con fecha 24/08/2023 la empresa
operadora emitié la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 5/09/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 22/09/2023, siendo que el
usuario presento su apelacion el 12/09/2023.

La suspension del servicio ocurrio el 12/09/2023 a las
05:52:07 am, es decir, mientras el procedimiento de reclamo
se encontraba en tramite adn, siendo reactivado el mismo dia
ala 01:01:30 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 12/09/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realiz6 el ajuste correspondiente.

£}

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedlmlento
sancionador, por lo que, en aplicacién de los principios *;d@“
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponde}ta

aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacgo‘ﬁ
voluntaria o alguna atenuante.
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Analisis del Tribunal de Apelaciones
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Al respecto, la empresa operadora no presento medaac&
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido:
manera justificada, dado que procedio a suspender el serv ;mibg
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlentogq?
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo

del TUO del Reglamento de Reclamos.
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El usuario present6 el reclamo N° 230318374 en fecha
7/09/2023 por incumplimiento de condiciones contractuales y
calidad del servicio, por lo que la empresa tenia hasta el
12/09/2023 para resolver y hasta el 19/09/2023 para notificar
la resolucion. La resolucion fue emitida el 12/09/2023, no
obstante, no obra su cargo de notificacién valido al usuario.

La suspension del servicio ocurrid el 15/09/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el 27/09/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
la suspension del 15/09/2023 fue generada de manera licita
por la falta de pago de la cuota de financiamiento N°
FINOO0008876963 emitida el 8/12/2022, la cual no fue
reclamada, por lo que la suspension cuestionada no fue
generada por la falta de pago del recibo emitido el 28/07/2023,
asociado al reclamo N° 230318374 presentado en fecha
7/09/2023 por el incumplimiento de condiciones contractuales.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el documento de cuota de
financiamiento N° FINOO0008876963 no fue materia de algun
procedimiento de reclamo, conforme se acredita en el
“Historico de Reclamos” y, en la medida que en el “Histérico
de Estado de Cuenta” no se observa algun pago a la fecha de
su vencimiento el 13/09/2023, el importe reclamado en este
documento era exigible de ser cobrado por parte de la
empresa operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba

£}

habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
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fata de pago de la cuota de financiamiento N°
FINOO0008876963 de 8/12/2022, es decir, por un recibo
distinto al reclamado bajo el cédigo N° 230318374 (rembo:d@“
julio del 2023) y, en consecuencia, acredita encontrarse derrgri)L
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corresponde archivar el presente caso.
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El usuario presentd el reclamo N° 230305278 en fecﬁla
31/08/2023 por las materias de calidad y facturacion mclurd%x

=

en el recibo de julio de 2023, por lo que, la empresa operadér%ﬁ
tenia hasta el 5/09/2023 para resolver y hasta el 12/09/2023
para notificar dicha resolucion.
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La suspension del servicio ocurrié el 4/09/2023, es degik,:
mientras el procedimiento se encontraba en tramite adn.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegoé que
la suspensién del 4/09/2023 fue generada de manera licita por
la falta de pago del recibo N° SB01-0393720060 de julio de
2023 a la fecha de su vencimiento, toda vez que el TRASU en
la resolucion N° 0060732-2023-TRASU/OSIPTEL del
expediente N° 0025453-2023/TRASU/ST-RQJ encauzd de
manera erronea las materias asociadas a la queja N°
230305278-1, considerando calidad y facturacién del servicio,
precisando que la materia correcta seria Unicamente calidad.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, cabe precisar que esta instancia no es la via
idénea para cuestionar lo resuelto por el TRASU mediante la
resolucion N° 0060732-2023-TRASU/OSIPTEL del expediente
N° 0025453-2023/TRASU/ST-RQJ; sin perjuicio de ello, este
Tribunal analizara el sustento del reclamo en cuestion.

Ahora bien, se advierte del reclamo N° 230305278 que el
usuario cuestion6 la calidad del servicio y también el
incremento tarifario incluido en el recibo N° SBO1-
0393720060, supuesto que se encuentra dentro de la materia
reclamable de facturacion de acuerdo con el articulo 28 del
TUO de Reglamento de Reclamos, contrario a lo alegado por
la empresa operadora.

Bajo ese contexto, el numeral 5 del articulo 30 de la norma
referida indica que la empresa puede suspender el servicio por
falta de pago cuando el reclamo hubiere sido presentado o
encauzado a la materia de calidad, sin embargo; en el
presente caso el reclamo fue presentado por dos (2) materias,

la de calidad en la prestacion del servicio y facturacion incluida
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en el recibo N° SB01-0393720060.

Asi, el importe facturado en dicho recibo no fue eX|g|bIe’;j§
pago hasta que el procedimiento de reclamo hub|®§
concluido, esto es, hasta el 12/09/2023 (en caso de m‘f)
presentarse recurso de apelacién), sin embargo,
suspendido el 4/09/2023.

locumento

y Ia autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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Complementariamente, se advierte que AMERICA MOVlL%U;)
presentd algin medio probatorio que acredite la reconexn)iﬁ‘l
del servicio, esto es, no existe cese de la conducta mfractorg

Ia Ley N

En ese sentido, la empresa operadora no presenté medgo%>
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido 53@“
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicibs
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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El usuario presenté el reclamo N° 230280702 en fecha
14/08/2023 por la facturacion incluida en el recibo de mayo de
2023, por lo que, la empresa operadora tenia hasta el
12/09/2023 para resolver y hasta el 19/09/2023 para notificar
dicha resolucion.

La suspension del servicio ocurrio el 15/08/2023 a las
07:01:29 am, es decir, mientras el procedimiento se
encontraba en tramite adn, siendo reactivado el mismo dia a
las 11:54:39 am.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
la suspension de 15/08/2023 fue generada de manera licita
por la falta de pago del recibo N° TOO1- 0696427306, el cual
form6é parte del reclamo N° 190150962 presentado el
14/06/2019, siendo que, la suspension cuestionada no fue
generada por la falta de pago del recibo emitido el 18/05/2023,
reclamado el 14/08/2023 mediante el cédigo N° 230280702.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo N° TO01-0696427306
emitido el 18/05/2019 fue reclamado mediante cédigo N°
190150962 el 11/06/2019, conforme se acredita en el
“Historico de Reclamos” y, en la medida que en el “Histérico
de Estado de Cuenta” no se observa pago alguno respecto a
dicho recibo, el importe reclamado en el recibo N° TOO1-
0696427306 emitido el 18/05/2019 era exigible de ser cobrado
por parte de la empresa operadora.

21|40
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Complementariamente del “Histérico de Estado de Cuenta” s
advierte un saldo recurrente pendiente de pago y deudas
anteriores por parte del usuario.
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En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontré;b‘a—
habilitada para suspender el servicio como consecuencia d@ I@t
falta de pago del recibo N° TOO1- 0696427306, es decir, gerc
un recibo distinto al reclamado bajo el codigo N° 230280739?
(recibo de mayo del 2023) y, en consecuencia, acrecﬁtam
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto enE él“
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento ;i@r
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente case..
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El usuario present6 el reclamo N° 230348239 en fecﬁwé
1/09/2023, por lo que, la empresa operadora tenia hastas &1
4/10/2023 para resolver y hasta el 12/10/2023 para notificar
dicha resolucion.

La suspensioén del servicio ocurrié el 9/10/2023 a las 06:51:37
am, es decir, mientras el procedimiento se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el mismo dia a las 02:17:16 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
la suspensién del 9/10/2023 fue generada de manera licita por
la falta de pago del recibo N° SB01-0405151480 de agosto de
2023 a la fecha de su vencimiento, toda vez que el TRASU en
la resolucion  N° 0063271-2023-TRASU/OSIPTEL del el
expediente N° 0026259-2023/TRASU/ST-RQJ encauzé de
manera erronea las materias asociadas a la queja N°
230348239-1, considerando calidad e incumplimiento de
condiciones contractuales, precisando que la materia correcta
seria Unicamente calidad.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, cabe precisar que esta instancia no es la via
idonea para cuestionar lo resuelto por el TRASU mediante la
resolucion N° 0063271-2023-TRASU/OSIPTEL del expediente
N° 0026259-2023/TRASU/ST-RQJ; sin perjuicio de ello, este
Tribunal analizara el sustento del reclamo del reclamo en
cuestion.

Ahora bien, se advierte del reclamo N° 230348239 que el
usuario cuestiono la calidad del servicio y el incumplimiento de
condiciones contractuales, ofertas y promociones,
materializado en el recibo N° SB01-0405151480.

Bajo ese contexto, el numeral 5 del articulo 30 de la norma
referida indica que la empresa puede suspender el servicio por

22|40
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falta de pago cuando el reclamo hubiere sido presentado o
encauzado a la materia de calidad, sin embargo; en el
presente caso el reclamo fue presentado por dos (2) materra@,a
la de calidad en la prestaciéon del servicio e mcumpllmlentog:LeL
condiciones contractuales, ofertas y promociones.
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Asi, el importe facturado en el recibo N° SBOl-O405151480g}0
fue exigible de pago hasta que el procedimiento de reclamngs
hubiese concluido, esto es, hasta el 12/10/2023 (en caso-gﬂe
no presentarse recurso de apelacion), sin embargo,
suspendido el 9/10/2023.
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En ese sentido, la empresa operadora no presento medgo&
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido g}l@“
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicibs
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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El usuario presenté el reclamo N° 230356657 en fecha
6/10/2023, por lo que, la empresa operadora tenia hasta el
7/11/2023 para resolver y hasta el 14/11/2023 para notificar
dicha resolucién. La empresa emitié resolucion el 11/10/2023,
sin embargo, no obra su cargo de notificacién valido al
usuario.

La suspension del servicio ocurrié el 9/10/2023 a las 06:51:50
am, es decir, mientras el procedimiento se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el mismo dia a las 02:17:35 pm.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegoé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 9/10/2023, antes de la emision de la
resolucion que resolvié el reclamo, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realiz6 el ajuste correspondiente.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizado antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion del principio de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacién
voluntaria o atenuante.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
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habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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locumen:

El usuario present6 el reclamo N° 230358675 en fedha
7/10/2023 por la facturacion incluida en el recibo ‘;d‘;é
septiembre de 2023, por lo que la empresa tenia hast&é
23/10/2023 para resolver. Con fecha 11/10/2023 la empr@'f@
operadora emitié la resolucion que atendié su reclamo, @Ig
misma que fue notificada el 12/10/2023, lo que otorgab
usuario plazo para apelar hasta el 3/11/2023.
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La suspension del servicio ocurrio el 16/10/2023 a
09:00:44 pm, es decir, mientras el procedimiento de reclam
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo
alas 09:06:44 am.
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Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
la suspensién de 16/10/2023 fue generada de manera licita
por la falta de pago del recibo emitido el 25/07/2023 el cual
form6 parte del reclamo N° 230297945 presentado el
24/08/2023; siendo que la suspension cuestionada no fue
generada por la falta de pago del recibo de 25/09/2023,
reclamado el 7/10/2023 mediante el codigo N° 230358675.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 25/07/2023
fue reclamado mediante codigo N° 230297945 el 24/08/2023,
conforme se acredita en el “Historico de Reclamos” y que este
fue resuelto mediante la aplicacion del silencio positivo
administrativo informado al usuario el 12/10/2023, segun la
carta N° DAC-REC-SAP-I-12121-23, no obstante, quedaba
pendiente el pago del importe no reclamado.

Del “Histérico de Estado de Cuenta” no se observa pago del
importe no reclamado en el recibo de julio de 2023 a la fecha
de su vencimiento, 25/07/2023, por lo que, el importe
reclamado en el recibo de julio de 2023 era exigible de ser
cobrado por parte de la empresa operadora.

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de julio del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el codigo N° 230358675
(recibo de septiembre del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente caso.
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0026775-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presenté el reclamo N° 230319507 en fecha
8/09/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 6/10/2023
para resolver. Con fecha 27/09/2023 la empresa operadér%c
emitié la resolucién que atendio el reclamo, la misma que

notificada el 28/09/2023, lo que otorgaba al usuario plazo par‘a
apelar hasta el 20/10/2023.

e Firmas

almente e
Digitales, y sus maodificatarias I a integridad del

La suspension del servicio ocurrio el 17/10/2023 a Qéa%
12:41:02 pm, es decir, mientras el procedimiento de recla@w
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo -
alas 06:11:54 pm.

6!

Argumentos de la empresa operadora

cumento electrénicodiym.

glamento la Ley N°

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd gues
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 17/10/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizo el ajuste correspondiente.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presentd medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

27

0027107-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230294008 en fecha
21/08/2023 por la facturacion incluida en el recibo de julio de
2023, por lo que la empresa tenia hasta el 19/09/2023 para
resolver. Con fecha 19/09/2023 la empresa operadora emitio
la resolucién que atendio el reclamo, la misma que fue
notificada el 22/09/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para
apelar hasta el 16/10/2023.

La suspension del servicio ocurri6 el 10/10/2023 a las
08:14:05 am, es decir, mientras el procedimiento de reclamo
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo dia
alas 03:12:01 pm.

Argumentos de la empresa operadora

£}

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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La empresa operadora en su recurso de apelacion alegdé que
la suspension del 10/10/2023 fue generada de manera licita
por la falta de pago del recibo emitido el 28/08/2023 el cual$®
fue reclamado, por lo que la suspensién cuestionada no fie
generada por la falta de pago del recibo emitido el 28/07/20
reclamado el 21/08/2023 mediante el codigo N° 230294008

e eNg
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69, Ley de Firmas {@eigc
ficatarias. L a integridad del dnrumpnm

Analisis del Tribunal de Apelaciones

itmado digitalmel

Al respecto, se advierte que el recibo emitido el 28/08/20235
fue materia de algun procedimiento de reclamo, conformecsiar
acredita en el “Histérico de Reclamos” y, en la medida queaem

el “Histérico de Estado de Cuenta” no se observa el pago tcg
del importe facturado a la fecha de su vencimiento
18/09/2023, el importe de dicho recibo era exigible de
cobrado por parte de la empresa operadora.

¢l

Dlmtapo V SL

<
£
=
Q
s

Reg

En tal sentido, AMERICA MOVIL acredita que se encontraba
habilitada para suspender el servicio como consecuencia de la
falta de pago del recibo de agosto del 2023, es decir, por un
recibo distinto al reclamado bajo el codigo N° 230294008
(recibo de julio del 2023) y, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, corresponde archivar el presente caso.

28

0027465-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230321911 en fecha
11/09/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 10/10/2023
para resolver. Con fecha 9/10/2023 la empresa operadora
emitio la resolucion que fue notificada el mismo dia, lo que
otorgaba al usuario plazo para apelar hasta el 30/10/2023.

La suspension del servicio ocurrio el 26/10/2023 a las
05:18:07 am, es decir, mientras el procedimiento de reclamo
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo dia
alas 09:31:32 pm

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0107916039 de agosto de 2023 por
el importe pendiente de S/ 1.29 (incl. IGV), el cual tenia como
fecha de vencimiento el 6/092023, por lo que dicho monto era
exigible de ser cobrado al usuario, y que, a falta de pago
procedio con la suspension el 26/10/2023.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Sobre el particular, de la revision del “Histérico de Estado de

£}

Cuenta” se advierte que el recibo de agosto de 2023 fue
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emitido por S/ 74.41 (incl. IGV) y en el reclamo se cuestiond S/
37.21 (incl. IGV), siendo que el usuario realiz6 el pago S/
36.88 (incl. IGV) en fecha 22/09/2023, quedando pendlentem
pago un monto de S/ 1.29 (incl. IGV). 5

del dnrumpn

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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y Certific
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En consecuencia, la empresa operadora acredita que &S@t
encontraba habilitada a suspender el servicio con fecﬁfg
26/10/2023, dado que no se efectud el pago del importe NP3
reclamado, a la fecha de vencimiento del recibo emitido %h
agosto de 2023, 6/09/2023.
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ey N°2726

Por lo tanto, considerando que la empresa operador
encontraba dentro del supuesto de excepcion previsto
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento
Reclamos, corresponde archivar el presente caso.
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0027588-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario present6 el reclamo N° 230336116 en fecha
20/09/2023 por la facturacion incluida en el recibo de
setiembre de 2023, por lo que la empresa tenia hasta el
19/10/2023 para resolver. Con fecha 9/10/2023 la empresa
operadora emitié la resolucion que atendié el reclamo, la
misma que fue notificada el 10/10/2023, lo que otorgaba al
usuario plazo para apelar hasta el 31/10/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 27/10/2023 a las
06:38:11 am, es decir, mientras el procedimiento de reclamo
se encontraba en tramite aun, siendo reactivado el mismo dia
alas 08:19:02 am.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegd que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0113040939 de setiembre de 2023
por el importe pendiente de S/ 0.96 (incl. IGV), el cual tenia
como fecha de vencimiento el 30/09/2023, por lo que dicho
monto era exigible de ser cobrado al usuario, y que, a falta de
pago procedié con la suspension el 27/10/2023.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Sobre el particular, de la revisién del “Histérico de Estado de
Cuenta” se advierte que el recibo de septiembre de 2023 fue
emitido por S/ 100.90, que el importe reclamado fue de S/ 5.00
(incl. IGV) y, siendo que el usuario realizo el pago parcial de S/
94.94 (incl. IGV) en fecha 26/09/2023, quedd pendiente de
pago un monto de S/ 0.96 (incl. IGV).

En consecuencia, la empresa operadora acredita que se
encontraba habilitada a suspender el servicio con fecha
27/10/2023, dado que no se efectud el pago del total del

£}
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importe no reclamado, a la fecha de vencimiento del recibo
emitido en setiembre de 2023, es decir, el 30/09/2023.

co de
cados

Por lo tanto, considerando que la empresa operadora g
encontraba dentro del supuesto de excepcion previsto en
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento

Reclamos, corresponde archivar el presente caso.
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0027603-2023-TRASU-ST-
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L
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El usuario present6 el reclamo N° 230326126 en fecha
13/09/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 12/10/2(%@_
para resolver. Con fecha 11/10/2023 la empresa operadér?
emitié la resolucién que atendi6 el reclamo, la misma que fue
notificada el 13/10/2023, lo que otorgaba al usuario plazo par

apelar hasta el 6/11/2023.
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La suspension del servicio ocurrio el 30/10/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
trdmite aun, siendo reactivado el 31/10/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0109968612 de agosto de 2023 por
el importe pendiente de S/ 0.27 (incl. IGV), el cual tenia como
fecha de vencimiento el 12/09/2023, por lo que dicho monto
era exigible de ser cobrado al usuario, y que, a falta de pago
procedio con la suspensién el 30/10/2023.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Sobre el particular, de la revision del “Histérico de Estado de
Cuenta” se advierte que el recibo de agosto de 2023 fue
emitido por S/ 45.58 (incl. IGV) y que el importe reclamado fue
de S/ 30.61 (incl. IGV), siendo que el usuario realizé el pago
parcial de S/ 14.70 (incl. IGV) en fecha 14/09/2023, quedd
pendiente de pago un monto de S/ 0.27 (incl. IGV).

En consecuencia, la empresa operadora acredita que se
encontraba habilitada a suspender el servicio con fecha
30/10/2023, dado que no se efectué el pago del total del
importe no reclamado, a la fecha de vencimiento del recibo
emitido en agosto de 2023, es decir, el 12/09/2023.

Por lo tanto, considerando que la empresa operadora se
encontraba dentro del supuesto de excepcién previsto en el
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, corresponde archivar el presente caso.

31

0027711-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presenté el reclamo N° 230367966 en fecha
13/10/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 13/11/2023
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para resolver y hasta el 20/11/2023 para naotificar la resolucién
que resuelve el reclamo.

de
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La suspension del servicio ocurrio el 2/11/2023, es de
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba
trdmite aun, siendo reactivado el 3/11/2023.
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Argumentos de la empresa operadora

mado digitalmente el

La empresa operadora en su recurso de apelacion alego

el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarigs,
siendo reactivado el 3/11/2023, segun acredita en
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Adem
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en
que el servicio fue suspendido.
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Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presentd medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

32

0027905-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230350859 en fecha
3/10/2023 por la facturacion incluida en el recibo de setiembre
de 2023, por lo que la empresa tenia hasta el 2/11/2023 para
resolver. Con fecha 13/10/2023 la empresa operadora emitio
la resoluciéon que atendié el reclamo, la misma que fue
notificada el 16/10/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para
apelar hasta el 7/11/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 3/11/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el 8/11/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0115275863 de setiembre de 2023
por el importe pendiente de S/ 0.20 (incl. IGV), el cual tenia

£}

como fecha de vencimiento el 14/10/2023, por lo que dicho
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monto era exigible de ser cobrado al usuario, y que, a falta de
pago procedidé con la suspension el 3/11/2023.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

n el marco de

el

o

irgps v Certificados

Sobre el particular, de la revision del “Histérico de Estado
Cuenta” se advierte que el recibo de septiembre de 2023 ﬁ}e
emitido por S/ 81.90 (incl. IGV), que el importe reclamado &ig:
de S/ 24.00 (incl. IGV), siendo que el usuario realiz6 el p

parcial de S/ 57.70 (incl. IGV) en fecha 23/10/2023, quediﬁ
pendiente de pago un monto de S/ 0.20 (incl. IGV).
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SoLa
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electrénic
la Ley N°

En consecuencia, la empresa operadora acredita que g
encontraba habilitada a suspender el servicio con fe
3/11/2023, dado que no se efectué el pago del total 8613
importe no reclamado, a la fecha de vencimiento del recibo
emitido en setiembre de 2023, es decir, el 14/10/2023.

de,
gitales, vy sus madificatorias. La integridad del documenta

ol

Por lo tanto, considerando que la empresa operadora se
encontraba dentro del supuesto de excepcién previsto en el
numeral 2 del articulo 30 del TUO del Reglamento de
Reclamos, corresponde archivar el presente caso

33

0028405-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presentd el reclamo N° 230339827 en fecha
23/09/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 23/10/2023
para resolver. Con fecha 20/10/2023 la empresa operadora
emitio la resolucion que atendié el reclamo, la misma que fue
notificada el 23/10/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para
apelar hasta el 14/11/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 9/11/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el 10/11/2023.

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 10/11/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realiz6 el ajuste correspondiente.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

£}

y Ia autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedio a suspender el servm:@
luego de presentado el reclamo y mientras el procedlmlentog'@
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el artlcquE{S‘Q
del TUO del Reglamento de Reclamos.
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El usuario presenté el reclamo N° 230373014 en fec
17/10/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 15/11/2
para resolver y hasta el 22/11/2023 para notificarla al usu
dicha resolucion.
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Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegoé que
procedié con la suspensién de manera licita por la falta de
pago del recibo N° SB02-0052360864, emitido el 28/08/2022,
el cual formo parte del reclamo N° 230302444, presentado el
28/08/2023.

Conforme al “Histérico de Reclamos” el reclamo N°
230302444 fue declarado improcedente con fecha 25/09/2023,
mediante la resoluciéon N° DAC-REC-R/DNC-361077-23, la
cual fue notificada al usuario el 26/09/2023. Posteriormente, el
dia 11/10/2023 el usuario presentd su recurso de apelacion, el
cual fue declarado también improcedente a través de la
resolucion N° 0064966-2023/TRASU/ST-RA del expediente N°
0028535-2023/TRASU/ST-RA siendo notificado con fecha
28/10/2020.

La empresa operadora precisa ademas que, el recibo N°
SB02-0052360864 fue facturado por el importe total de S/
2,130.09, siendo que segun el “Histérico de Reclamos” e
“Histérico de Estado de Cuenta” la pretensién del reclamo N°
180019993 cuestiond el importe parcial de S/ 251.04 (incl.
IGV); ademas el usuario realizé el pago parcial de S/ 65.00
(incl. IGV). ElI mismo que al haber culminado el proceso del
recurso de apelacién, se procedié con la liberacion del importe
pendiente de pago y la posterior suspension del servicio.

Andlisis del Tribunal de Apelaciones

De lo anterior, se advierte que AMERICA MOVIL acredit6 que
se encontraba habilitada para suspender el servicio como
consecuencia de la falta de pago del recibo N° SBO02-
0052360864, es decir, por un recibo distinto al reclamado bajo
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el cédigo N°230373014 vy, en consecuencia, acredita
encontrarse dentro del supuesto de excepcion previsto en el
numeral 1 del articulo 30 del TUO del Reglamento 31@
Reclamos, por lo que corresponde archivar el presente cas
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El usuario present6 el reclamo N° 230372954 en fech
17/10/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 15/11/2(?3&
para resolver. Con fecha 27/10/2023 la empresa operad@rg‘
emitié la resolucion que atendio el reclamo, la misma que ﬁjtem
notificada el 30/10/2023, lo que otorgaba al usuario plazo par%r
apelar hasta el 21/11/2023.

lectrénico!
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La suspension del servicio ocurrié el 16/11/2023, es degi
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba
trdmite aun, siendo reactivado el 18/11/2023.

Regkgne;m la Ley N°
Digitales, y sus modifica

Doc

Argumentos de la empresa operadora

La empresa operadora en su recurso de apelacion alegoé que
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinarias,
siendo reactivado el 18/11/2023, segun acredita en el
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ademas,
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en los
gue el servicio fue suspendido.

Por otro lado, indica que la suspension y reconexion del
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiento
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios de
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, corresponderia
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanacion
voluntaria o alguna atenuante.

Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos.

36

0029731-2023-TRASU-ST-
RQJ

El usuario presenté el reclamo N° 230364903 en fecha
11/10/2023, por lo que la empresa tenia hasta el 9/11/2023
para resolver. Con fecha 9/11/2023 la empresa operadora
emitio la resolucion que atendio el reclamo, la misma que fue
notificada el 13/11/2023, lo que otorgaba al usuario plazo para
apelar hasta el 4/12/2023.

La suspension del servicio ocurrié el 30/11/2023, es decir,
mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en
tramite aun, siendo reactivado el 5/12/2023.

£}
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La empresa operadora en su recurso de apelacion alegé
el servicio fue suspendido por circunstancias extraordinari
siendo reactivado el 5/12/2023, segun acredita en
documento “Histérico de Cortes y Reactivaciones”. Ade
indico que realizé el ajuste correspondiente por los dias en:
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Por otro lado, indica que la suspension y reconexion
servicio fue realizada antes del inicio del procedimiek
sancionador, por lo que, en aplicacion de los principios
legalidad, razonabilidad y proporcionalidad, correspond
aplicar la eximente de responsabilidad por subsanac
voluntaria o alguna atenuante.
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Analisis del Tribunal de Apelaciones

Al respecto, la empresa operadora no presenté medios
probatorios que acrediten que el servicio fue suspendido de
manera justificada, dado que procedié a suspender el servicio
luego de presentado el reclamo y mientras el procedimiento no
habia concluido, contraviniendo lo dispuesto en el articulo 30
del TUO del Reglamento de Reclamos

5

&

idad _del d

integri

£}

En atencion a lo desarrollado en el cuadro precedente, se advierte que del total de los
treinta y seis (36) expedientes de quejas analizados en el cuadro anterior, AMERICA
MOVIL acreditd que se encontraba habilitada para ejecutar la suspensién del servicio
en diecisiete (17) casos*, por lo que corresponde declarar el archivo del procedimiento
administrativo sancionador respecto de aquellos.

Por otro lado, se corrobora que respecto de diecinueve (19)° casos, AMERICA MOVIL
incumplio la disposicion normativa descrita en el articulo 30 del TUO del Reglamento

de Reclamos.

“Articulo 30.- Suspension del acto o de laresolucion recurrida

(--)

Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiere
concluido, la empresa operadora no puede suspender la prestacion del

4 Expedientes: 0023691-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023635-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023656-2023-TRASU-ST-RQJ,
0023667-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023668-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024416-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024418-2023-
TRASU-ST-RQJ, 0024504-2023-TRASU-ST-RQJ, 0025449-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026165-2023-TRASU-ST-
RQJ, 0026686-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027107-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027465-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027588-
2023-TRASU-ST-RQJ, 0027603-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027905-2023-TRASU-ST-RQJ y 0028748-2023-TRASU-

ST-RQJ.

5 Expedientes: 0030531-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023688-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023067-2023-TRASU-ST-RQJ,
0030530-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023684-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023686-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023709-2023-
TRASU-ST-RQJ, 0024468-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024547-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024699-2023-TRASU-ST-
RQJ, 0024908-2023-TRASU-ST-RQJ, 0025453-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026259-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026618-
2023-TRASU-ST-RQJ, 0026775-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027711-2023-TRASU-ST-RQJ, 0028405-2023-TRASU-
ST-RQJ, 0028969-2023-TRASU-ST-RQJ y 0029731-2023-TRASU-ST-RQJ.
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servicio por falta de pago o exigir el pago del monto reclamado, salvo
que:

I.  Se proceda licitamente como consecuencia de hechos ajenos a
la materia del reclamo.

II.  El usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no
reclamada.

lll.  Se encuentre amparado en un pronunciamiento previo del
OSIPTEL.

IV.  El objeto del reclamo hubiere sido declarado improcedente en un
precedente de observancia obligatoria aprobado por el TRASU,
por no encontrarse comprendido dentro de las materias
contempladas en el articulo 28 de la presente norma, o;

V.  El reclamo hubiere sido presentado o encauzado a la materia de
calidad e idoneidad en la prestacion del servicio o falta de
servicio, en virtud de lo establecido en la normativa vigente”.

(Subrayado agregado)

En tal sentido, dado que se ha acreditado la responsabilidad de la empresa respecto
de los diecinueve (19) casos mencionados, y siendo que esta no ha demostrado un
comportamiento diligente para el cumplimiento de su obligacion de no suspender el
servicio mientras el procedimiento de reclamo no hubiese concluido, se concluye que
el TRASU ha actuado con arreglo al marco normativo vigente, no evidenciandose
vulneracién alguna a los principios de legalidad, verdad material, culpabilidad y
presuncion de licitud, por lo que corresponde desestimar los argumentos de AMERICA
MOVIL en este extremo.

Sobre la vulneracién al principio de Non Bis In idem alegada por la empresa operadora
en los expedientes N° 0023668-2023/TRASU/ST-RQJ y N° 0023656-2023/TRASU/ST-
RQJ, se precisa que estos fueron archivados de acuerdo con el analisis realizado por
este Tribunal en el cuadro N° 1 de la presente resolucion, por lo que carece de objeto
pronunciarse sobre la aplicacion de dicho principio.

Ahora bien, respecto a lo sefialado por AMERICA MOVIL sobre la aplicacion de la
eximente de responsabilidad por subsanacion voluntaria o aplicacién de atenuantes en
los expedientes 0030531-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023688-2023-TRASU-ST-RQJ,
0030530-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023684-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023686-2023-
TRASU-ST-RQJ, 0023709-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024468-2023-TRASU-ST-RQJ,
0024547-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024699-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024908-2023-
TRASU-ST-RQJ, 0026618-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026775-2023-TRASU-ST-RQJ,
0027711-2023-TRASU-ST-RQJ, 0028405-2023-TRASU-ST-RQJ, 0028969-2023-
TRASU-ST-RQJ y 0029731-2023-TRASU-ST-RQJ corresponde indicar que,
dependiendo de su naturaleza, habrd incumplimientos que para ser subsanados
requieran, ademas del cese de la conducta, la reversién de los efectos generados por
la misma.

Del analisis del presente PAS se advierte que, en cuanto al cese de la conducta, la
empresa operadora no ha acreditado haber efectuado la reactivaciéon del servicio en
un (1) caso® de los treinta y seis (36) detallados en el cuadro N° 1; es decir, no se
verifica el cese incluso en la totalidad de casos referidos por AMERICA MOVIL,
previamente analizados.

5 Expediente 0025453-2023-TRASU-ST-RQJ.
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Ademas, se aprecia que las conductas imputadas versan sobre la suspension del
servicio mientras el procedimiento de reclamo se encontraba en tramite, las que
involucran una restriccion al servicio publico de telecomunicaciones. En efecto, un
servicio restringido no podra ser aprovechado por los abonados o usuarios, siendo que
el acceso a los mismos permite atender las necesidades de comunicacion en la forma
y oportunidad requerida por los mismos.

En ese sentido, este Tribunal considera que la imposibilidad de reversion de los
efectos es aplicable a los casos de suspension del servicio analizados en el presente
procedimiento sancionador, asi como a cualquier incumplimiento relacionado a una
materia que implique la privacion parcial o total del servicio brindado al usuario, tal
como ha sido sostenido por este colegiado en otros procedimientos similares, tal como
es el caso de, por ejemplo, la Resolucion N° 00002-2024-TA/OSIPTEL.

Por tanto, a efectos de establecer si se ha producido la eximente de responsabilidad
por subsanacion voluntaria, se debera acreditar el cese y reversion de los efectos
derivados de la conducta infractora, lo que no se configura en el presente caso. De tal
forma, es que al no haberse configurado la eximente aludida por la empresa
operadora, corresponde desestimar los argumentos presentados en este extremo.

Por otro lado, sobre la aplicacién de la atenuante por cese, de acreditarse que se ha
producido el cese de los actos u omisiones que constituyan infraccion administrativa,
hasta antes del inicio del procedimiento administrativo sancionador, la multa se
reducira a la empresa operadora la multa en un 20%.

Al respecto, este Tribunal ha sefalado en diversos pronunciamientos que resulta
necesario que, para la evaluacién de la atenuante del cese, este se debe verificar en la
totalidad de los actos u omisiones por los que se atribuye responsabilidad
administrativa, en la medida que el incumplimiento imputado esta siendo evaluado
como una conducta infractora unica. En ese contexto, se procedera a evaluar la
aplicacion de dicha atenuante’.

Sobre el particular, debe sefialarse que, en el presente caso, no se ha configurado el
cese de la conducta en la totalidad de los cincuenta y dos (52) casos sancionados en
el presente PAS, tal como se ha expuesto anteriormente respecto del expediente N°
0025453-2023-TRASU-ST-RQJ.

Por consiguiente, tampoco corresponde la aplicacion de la atenuante por cese,
correspondiendo desestimar los argumentos de la empresa operadora sobre este
punto.

Sin perjuicio de lo anterior, como consecuencia del archivo de diecisiete (17) casos, la
multa impuesta por la comisién de la infraccion prevista en el numeral 15 del Anexo 1
del TUO del Reglamento de Reclamos, a través de la RESOLUCION 21 se reduce de
48.6 UIT a 32.7 UIT, tal como se aprecia en el anexo del calculo de la multa adjunto a
la presente resolucion.

3.2 Sobre el célculo de la multa impuesta

AMERICA MOVIL manifiesta su desacuerdo con la sancién de multa impuesta, pues

7 Véanse las Resoluciones N° 0078-2024-TA/OSIPTEL, 00014-2024-TA/OSIPTEL, 00032-2024-TA/OSIPTEL, 00021-
2025-TA/OSIPTEL y 00066-2025-TA/OSIPTEL.
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alega que, en la RESOLUCION 21, el TRASU calculd la multa en contravencion a lo
dispuesto en la Metodologia de Calculo para la Determinaciéon de Multas en los
Procedimientos Administrativos Sancionadores® (en adelante, Metodologia de Multas),
lo cual, en su opinibn, contraviene a todas luces los principios de legalidad,
razonabilidad y proporcionalidad.

La referida empresa alega que, para el calculo de la multa impuesta, se aplicaron los
parametros “Mygrec” y “Mygsus”, los cuales no se encuentran contemplados en el
Anexo 2: Glosario de Pardmetros de la Metodologia de Célculo de Multas, por lo cual,
a su entender, su aplicacion resultaria arbitraria e ilegal. Afiade AMERICA MOVIL, que
el TRASU ha justificado el uso de tales parametros en el hecho que los mismos se
basaron en el parametro “Mantygest”; no obstante, manifiesta que del desarrollo que
sobre dicho parametro considera la propia Metodologia de Multas, no se desprende
gue este incluya un extremo referido a la gestién de reclamos, ni a la suspension de
servicios durante la presentacion de reclamos en tramite. Asimismo, precisa que, de
haberse sustentado la adicion de dichos parametros en algun informe técnico, este no
fue notificado a la empresa operadora.

En esa linea, AMERICA MOVIL sostiene que la RESOLUCION 21 no contaria con un
respaldo juridico, lo cual contraviene flagrantemente no solo sus derechos al debido
procedimiento y la debida motivacion de los actos administrativos, sino también al
principio de predictibilidad y confianza legitima.

Ademas, menciona que en la RESOLUCION 15 se sefialé que durante la evaluacion
de la graduacion de la sancién no se configuré el supuesto de reincidencia, por lo que
la primera instancia debid considerar la imposicion de una medida menos gravosa
proporcional a los hechos detectados, mas efectiva que una sancién pecuniaria.

Por todo lo anterior, AMERICA MOVIL solicita un nuevo célculo de la multa, aplicando
las disposiciones contempladas en la Metodologia de Calculo de Multas, en el marco
de los principios de legalidad, debido procedimiento, predictibilidad o seguridad
juridica, razonabilidad y proporcionalidad.

Al respecto, este Tribunal sefialar que, en el presente PAS, se aplico la formula
general para el calculo de la sancion, ello de acuerdo con lo previsto en la Metodologia
de Célculo de Multas.

Asimismo, es de precisar que si bien la infraccion establecida en el numeral 15 del
Anexo N° 1 del TUO del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos no
cuenta con una férmula especifica, el marco normativo y metodol6gico para la
graduacién de sanciones del OSIPTEL establece que, en estos casos, deben aplicarse
las directrices de la formula general. Ademas, la normativa que define el Régimen de
Calificacién de Infracciones® dispone lo siguiente respecto a la estimacion de multas:

“Las multas, en cada caso en concreto, se aplican conforme a la
Metodologia de Calculo de Multas determinada por el OSIPTEL, la cual
se sustenta en:

- Fdérmula general.
- Formulas y parametros especificos.
- Montos fijos expresados en Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

8 Aprobada mediante Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL.
9 Aprobado por Resolucion N° 118-2021-CD/OSIPTEL.
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Para la estimacién de multas mediante la formula general, la Metodologia de Multas
establece lo siguiente:

“Las conductas infractoras que no se consideren en la Metodologia de
Calculo de Multas, se estimarian mediante el enfoque de Formula General,
pudiendo emplear algunos parametros que hayan sido establecidos por el
OSIPTEL. Cabe sefialar que el monto de una multa a través de la Férmula
General vendria dado por:

Beneficio ilicito o Dafio Causado Actualizado
Probabilidad de deteccion

Multa estimada =

En este contexto, se puede adaptar la formula general al caso especifico, utilizando
parametros adicionales o especificos segun la naturaleza de la infraccion y los detalles
del caso. Es decir, aunque ciertos parametros puedan no estar incluidos de manera
explicita en la Metodologia de Multas, la formula general permite al OSIPTEL
seleccionar o ajustar dichos pardmetros, o generar nuevos parametros, para reflejar de
manera mas precisa el beneficio ilicito o el dafio causado, en funcion del analisis
técnico y la informacion especifica disponible para cada infraccion.

De esta forma, el uso de parametros adicionales se justifica en el propdsito de ajustar
el calculo de la multa a la situaciéon concreta, garantizando que la estimacién del
beneficio ilicito o dafio causado sea lo mas exacta posible.

Ahora bien, como se ha referido, AMERICA MOVIL sostiene que los parametros
derivados de "Mantygest" no incluyen aspectos relacionados con la gestion de
reclamos ni suspension de servicios durante la presentacion de reclamos en tramite.
Sin embargo, al analizar la definicibn de "Mantygest" en la Metodologia Multas, se
observa que esta contradice lo afirmado por la empresa operadora. En efecto, de
acuerdo con la Metodologia de Multas, el parametro "Mantygest” se define como:

"El costo de mantener y gestionar un sistema operativo que minimice la
ocurrencia de inconvenientes con el uso de cualquier tipo de servicio
contratado por los consumidores y/o los diversos procedimientos que se
puedan generar como consecuencia de su prestacion”.

Adicionalmente, en la RESOLUCION 15 se encuentra la fundamentacion de los
parametros del calculo de la multa utilizados en el presente caso. Al respecto, a
diferencia de lo expuesto por AMERICA MOVIL, la primera instancia ha sostenido que
los parametros “Mygrec” y el “Mygsus” se asocian al costo de mantenimiento y gestion
del sistema de reclamos y al sistema de gestion de activacion, desactivacion y
suspension de la linea, los cuales, de haber funcionado adecuadamente, hubieran
mitigado la posibilidad de se susciten los hechos imputados en el presente caso
(suspension del servicio con reclamo en tramite). Cabe precisar, que dicha resolucion,
asi como la RESOLUCION 21, junto con sus anexos que contienen el calculo de
multa, fueron debidamente notificadas a la empresa operadora, motivo por el cual
carece de asidero argumentar que no tuvo acceso a dicha informacion o la necesidad
de contar con algun informe técnico que sustente ello.

En efecto, los parametros que cuestiona AMERICA MOVIL se han incorporado en el
célculo de la multa para representar adecuadamente los costos derivados de cada
sistema de gestion involucrado. Dado que estos sistemas operativos se gestionan de
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manera independiente, cada uno con sus propios procesos de mantenimiento, se
justifica aplicar méas de uno de estos parametros simultaneamente para reflejar con
precision el costo asociado a cada incumplimiento, teniendo en cuenta la particularidad
de cada sistema de gestion. Por lo tanto, el uso de los parametros asociados a
"Mantygest" para abordar estos aspectos, esta plenamente justificado.

Por otro lado, AMERICA MOVIL refiere que la resolucion N° 046-2024-TA/OSIPTEL
establece que al utilizarse un parametro que no se desprende directamente de la
Metodologia de Célculo de Multas, la primera instancia debe informar al administrado
la forma como se ha realizado el calculo de dicho valor y su respectivo sustento, o
cual no habria sido seguido por el TRASU en el presente PAS, dado que no se le
remitio el sustento técnico descriptivo para conocer como se llego al célculo final de la
multa.

Saobre ello, la resolucion indicada determind que la primera instancia no efectud un
desarrollo de como se obtiene el valor del parametro FACM y su sustento para la
determinacion de la multa en el expediente N° 00111-2023-GG-DFI/PAS; no obstante,
en el presente caso se verifica que, tanto en la RESOLUCION 15 como en la
RESOLUCION 21, el sustento, descripcion y férmula de célculo de los parametros
“Mygrec” y el “Mygsus” fueron puestos en conocimiento de la empresa operadora,
como se muestra a continuacion:
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Extracto del anexo del calculo de la multa de las resoluciones 15y 21
1. DATOS GENERALES

1.1. PARAMETROS UTILIZADOS
Nombre Parametros Forma de cilculo Descripcidn mT
Ciosta par mantenimienta § gestian de
sistenas de reclamos. Para su estimacidn se
tomd como referencia el valor del parimetro IR}
Mantygest establecida en la Metodologia de
Caleulo de Multas, 2021 [MCIM).

‘Walor de Mantygest!

Mantenimienta y gestion - reclamos Mygrec Mimera de casos

Ciozta par mantenimisnta y gestion de
sistemnas de activacion, desactivacidny

Mantenimienta y gestion - altas, bajasy Walor de Mantygest suzpensidn de lineas o conesiones, Para su

Suspensidn PMygsus Mimero de casas estimacion se tomd como referencia el valor 0.1
del pardmetra Mantygest establecida enla
FACH.
Costa de reconezion del servicio cuando
L ocurre un corte o baja injustificada. El valor de
Costo de reconerion Cosrecones Walor de Cosrecones 121N 00023

este parametro constituye el monto del costo
de reconexicn establecido en la MM,

Rlota:

-Enlos parametros Mygres y Mygsus, el nlimero de casos es obtenido a partir de la divisidn del total de casos tramitadas por el TRASU y del total de expedientes
tramitados por el TRASU [periodo enero 2020 a noviembre 2022,

-El parametro Cosrecones fue tomada de la Metodologia de caleulo para la determinacion de multas en los Procedimientas Administrativos Sancionadores tramitados
ante el OSIFTEL. - Los valores de
los parametros que no estén en la Metodologia de clculo para la determinacian de multas 2021 [nuevos o construidos a partir de los de |a M) se han ajustada por
inflacidn, Para esto ze utilizd el indice de Precios al por Mayor o el indice de Precioz al Conzumider, establecidos por el Instituto Macional de Estadistica e Informatica
[IMEI).

En tal sentido, se desestima el argumento expuesto por la empresa operadora en este
extremo. Asimismo, es oportuno mencionar que no es la primera vez que el TRASU
emplea los pardmetros con los que discrepa AMERICA MOVIL, dado que estos han
sido aplicados en otros procedimientos sancionadores y confirmados por este Tribunal,
por ejemplo, mediante las resoluciones N° 00020-2024-TA/OSIPTEL y N° 00005-2025-
TA/OSIPTEL, incluso siendo estos casos seguidos contra dicha empresa, lo que
denota un comportamiento coherente del 6rgano de primera instancia, desvirtuandose,
por ende, la presunta vulneracion al principio de predictibilidad.

En ese sentido, y al evidenciarse que la primera instancia ha actuado con arreglo al
marco normativo vigente, se colige que tampoco se han vulnerado los principios de
legalidad y debido procedimiento al momento de determinarse la sancién, por lo que
corresponde desestimar los argumentos de AMERICA MOVIL en este extremo.

3840



o ’ X Organ
Presidencia de Inversién Privada en
‘g PERU del Consejo de Ministros Telecomunicaciones

Ahora bien, sobre lo alegado por AMERICA MOVIL en cuanto a la aplicacion de una
medida menos gravosa, este Tribunal advierte que en la RESOLUCION 15 se
desarrolla un analisis sobre la razonabilidad y justificacion de adoptar una medida
sancionadora en el presente caso, asi como también la evaluacion de las eximentes y
atenuantes de responsabilidad administrativa.

Asi, es pertinente anotar que no es la primera vez que la empresa operadora incurre
en la comision de la infraccion tipificada en el numeral 15 del Anexo | del Texto Unico
Ordenado del Reglamento de Reclamos, al suspender el servicio mientras el
procedimiento de reclamo no hubiese concluido!, habiendo sido sancionada con
anterioridad por dicha causa. Por lo expuesto, corresponde desestimar los argumentos
la empresa operadora sobre alguna transgresion a los principios de razonabilidad y
proporcionalidad.

En aplicacion de las funciones previstas en el literal a) del articulo 25-B de la Seccion
Primera del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 160-2020-PCM, modificado a través del Decreto
Supremo N° 140-2023-PCM,;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Declarar FUNDADO EN PARTE el recurso de apelacion interpuesto por
AMERICA MOVIL S.A.C contra la resoluciéon N° 00021-2025-TRASU/PAS/OSIPTEL vy,
en consecuencia:

() ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador, respecto de
los siguientes diecisiete (17) expedientes: 0023691-2023-TRASU-ST-RQJ,
0023635-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023656-2023-TRASU-ST-RQJ, 0023667-
2023-TRASU-ST-RQJ, 0023668-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024416-2023-TRASU-
ST-RQJ, 0024418-2023-TRASU-ST-RQJ, 0024504-2023-TRASU-ST-RQJ,
0025449-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026165-2023-TRASU-ST-RQJ, 0026686-
2023-TRASU-ST-RQJ, 0027107-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027465-2023-TRASU-
ST-RQJ, 0027588-2023-TRASU-ST-RQJ, 0027603-2023-TRASU-ST-RQJ,
0027905-2023-TRASU-ST-RQJ y 0028748-2023-TRASU-ST-RQJ, de
conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la
presente resolucion.

(i) MODIFICAR la multa impuesta de 48.6 UIT a 32.7 UIT, por la comision de la
infraccion tipificada en el numeral 15 del Anexo 1 del Texto Unico Ordenado del
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, calificada como leve, respecto de treinta y
cinco (35) expedientes de queja, de conformidad con los fundamentos expuestos
en la parte considerativa de la presente resolucion.

(i) CONFIRMAR en sus deméas sus extremos la resolucion N° 00021-2025-
TRASU/PAS/OSIPTEL, de conformidad con los fundamentos expuestos en la
parte considerativa de la presente resolucion.

Articulo 2.- Notificar la presente resolucién a AMERICA MOVIL S.A.C., asi como el
respectivo calculo de la multa.

10 Procedimientos sancionadores seguidos en los expedientes 00036-2023/TRASU/STSR-PAS y 007-
2024/TRASU/STSR-PAS.
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Articulo 3- Disponer la publicacién de la presente resolucién en el portal web
institucional: www.osiptel.gob.pe, en conjunto con las resoluciones N° 00015-2025-
TRASU/PAS/OSIPTEL y N° 00021-2025-TRASU-PAS/OSIPTEL.

Articulo 4.- Poner en conocimiento de la Oficina de Administracion y Finanzas la
presente Resolucién, para los fines respectivos.

Registrese y comuniquese,

Con el voto favorable de los miembros del Tribunal de Apelaciones del OSIPTEL:
Gustavo Nilo Rivera Ferreyros, Renzo Rojas Jiménez y Carlos Antonio Rouillon
Gallangos; en la Sesién N° 056-2025 del 4 de junio de 2025.

GUSTAVO NILO RIVERA FERREYROS
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE
APELACIONES
TRIBUNAL DE APELACIONES
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